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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
“Allah SWT tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 
kesanggupannya.” 
(Q.S Al-Baqarah : 286) 
 
“Kamu mungkin bisa menunda, tapi waktu tidak akan menunggu.” 
(Benjamin Franklin) 
 
“Kejarlah kesuksesan secepat mungkin dan se-muda mungkin. Melihat 
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 Puji dan syukur kehadirat Allah SWT, karena berkat rahmat dan karunia-
Nya penulis dapat menyelesaikan Skripsi ini dengan judul “Pengaruh Kualitas 
Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Kayuagung”. Sholawat dan salam penulis 
panjatkan kepada junjungan kita Nabi Muhammad SAW beserta keluarga dan 
sahabatnya hingga akhir zaman. Skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk 
menyelesaikan program Diploma IV pada Jurusan Administrasi Bisnis Program 
Studi Manajemen Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya Palembang. 
 Penulis melakukan studi kasus pada kualitas layanan yang diberikan oleh 
Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Kayuagung kepada nasabah. Studi kasus 
ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan nasabah pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang 
Kayuagung. 
 Penulis menyadari bahwa penyelesaian Skripsi ini berkat adanya arahan, 
bantuan dan dorongan dari banyak pihak, karena itu penulis mengharapkan 
masukan berupa kritik dan saran yang membangun demi kesempurnaan Skripsi 
ini. Penulis juga berharap Skripsi ini dapat memberikan kontribusi dan manfaat 
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis apakah kualitas layanan berpengaruh 
secara simultan dan secara parsial terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Kayuagung. Penelitian ini menggunakan 
metode kuantitatif. Adapun jenis dan sumber data yang digunakan adalah data 
primer dan data sekunder yang di dapat di Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang 
Kayuagung, pengambilan sampel di hitung menggunakan rumus Slovin dengan 
bound eror 10% dari populasi yang berjumlah 30.124 di dapat jumlah sampel 
adalah 100 orang nasabah. Data di analisis dengan metode deskriptif kuantitatif 
menggunakan program SPSS versi 25. Dari hasil analisa data yang dilakukan 
dengan teknik analisis regresi linear berganda pada uji asumsi klasik, model 
regresi berdistribusi normal, bebas multikolinearitas dan tidak terjadi 
heteroskedastisitas, serta diperoleh hasil secara simultan menunjukkan bahwa 
bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan dan kepastian, dan empati 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Secara parsial menunjukkan 
bahwa bukti fisik dan jaminan dan kepastian berpengaruh signifikan, sedangkan 
keandalan, ketanggapan dan empati tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Dari hasil analisis yang penulis lakukan maka penulis 
memberikan saran yaitu kepada perusahaan agar dalam memberikan layanan pada 
nasabah hendaknya tetap memperhatikan faktor-faktor dimensi kualitas 
pelayanan. 
 
Kata kunci :  Kualitas Layanan, Bukti Fisik, Keandalan, Ketanggapan,  



















This study aims to analyze whether the quality of service simultaneously and 
partially influences the customer satisfaction of PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk. Kayuagung Branch Office. This research is used quantitative 
methods. The types and sources of the data used are primary data and secondary 
data obtained from Bank Rakyat Indonesia Kayuagung Branch Offices. The 
samples are calculated using the Slovin formula with a 10% bound error from a 
population of 30,124, with a total sample of 100 customers. The data were 
analyzed by quantitative descriptive method using SPSS version 25. From the 
results the data analysis conducted with multiple linear regression analysis 
techniques in the classical assumption test, the regression model is normally 
distributed, free of multicollinearity and does not occur heteroscedasticity, and the 
results obtained simultaneously indicate that the evidence physical, reliability, 
responsiveness, assurance and certainty, and empathy have a significant effect on 
customer satisfaction. Partially shows that physical evidence and guarantees and 
certainty have a significant effect, while reliability, responsiveness and empathy 
do not significantly influence customer satisfaction. From the results of the 
analysis conducted by the author, the authors provide advice that is to the 
company so that in providing services to customers should still consider the 
dimensions of service quality factors. 
 
Keywords:  Service Quality, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, 
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